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摘要 :【 目的 /意义 ] 从 用 户 感知 的 角度 ,构建 公共 档 
案 馆 服务 质量 优化 商定 基础 。[ 方 法 /过程 ] 通过 问卷 调 
型 ,使 用 SPSS 软件 ,用 探索 性 因子 分 析 方 法 对 假设 模型 
的 影响 因素 模型 进行 讨论 。[ 结果 /结论 ] 从 用 户 感 知 角 


案 馆 微 信 公 众 平 台 服 务 质量 影响 因素 模型 ,为 公共 档 
查 


构建 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 影响 因素 模 


进行 检验 ,根据 结果 对 假设 模型 进行 修正 ,并 对 修正 后 
度 全 


全 面 综合 分 析 微 信 公 众 平台 上 公共 档案 馆 服务 质量 


影响 因素 的 构成 ,主要 包括 服务 过 程 与 系统 运行 ,用 户 特 征 与 费用 、 档 案 内 容 的 内 部 特征 、 档 案 内 容 的 外 部 特征 
和 公众 平台 界面 设计 5 个 维度 以 及 服务 交互 性 等 25 个 影响 因素 。 
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微 信 公众 平台 ”档案 服务 ”服务 质量 影响 因素 


根据 第 39 次 《中 国 互联 网 络 发 展 状况 报告 显示 ， 
截 错 2016 年 12 月 ,我 国手 机 网 民 规模 达 6.95 亿 , 网 
寻访 机 上 网 比例 在 高 基数 基础 上 进一步 攀升 , 据 调查 
最 箭 79.6% 的 网 民 最 常 使 用 的 是 微 信 "" 。 随 着 各 行 
各 呈 移 动 服务 的 迅猛 发 展 ,各 级 公共 档案 馆 也 顺势 而 
往 \ 借 助 微 信 公 众 平台 为 用 户 提供 各 种 类 型 档案 服务 。 
公 绩 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 快速 莲 勃 增长 的 同时 也 
出 现 了 服务 功能 建设 缺少 规划 、 服 务 水 平 良 落 不 齐 等 
-= 系列 问题 。 这 些 问题 涉及 面 广 ,复杂 程度 不 一 ,受到 
众多 因素 影响 ,尤其 是 用 户 的 维度 。 因 为 用 户 是 服务 
质量 最 直接 的 感受 者 和 评判 者 ,因此 ,从 用 户 感知 角 
度 ,探索 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 的 诸多 影 
响 因素 ,构建 服务 质量 影响 因素 模型 ,系统 化 分 析 解读 
各 种 影响 因素 ,将 对 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质 
量 优化 具有 重要 意义 。 


2 文献 回顾 


通过 对 国内 外 相关 文献 的 搜集 、 分 析 发 现 ,国内 外 
学 者 关于 档案 馆 服务 质量 的 影响 因素 研究 都 渐渐 地 向 
“资源 + 媒体 ”协同 创新 型 服务 方向 发 展 ,虽然 研究 方 


uy 


法 和 技术 不 同 ,但 是 研究 对 象 都 主要 集中 在 高 校 档 案 
馆 综合 档案 馆 和 数字 档案 馆 。 

国外 对 档案 馆 服务 质量 影响 因素 的 研究 较 少 , 现 
有 的 研究 成 果 主 要 是 从 档案 用 户 的 角度 ,服务 质量 影 
响 因 素 指标 主要 表现 在 内 部 因素 和 外 部 环境 因素 。 下 . 
M. Hsu 认为 影响 台湾 在 线 社区 档案 管理 满意 度 的 因素 
主要 包括 渠道 的 丰富 性 、 信 息 透 明度 .信息 的 可 用 性 、 
品牌 形象 以 及 信任 ” 。Y. Kim 认为 基于 社交 网 络 移动 
环境 下 档案 信息 服务 的 影响 因素 主要 来 自 于 信息 环境 
的 安全 性 和 稳定 性 、 可 访问 性 、 易 用 性 和 信息 共享 等 外 
部 环境 因素 。K. Benstead 等 认为 社会 包容 政策 和 公 
共 机 构 服 务 的 标准 影响 着 公共 机 构 的 服务 质量 ,在 一 定 
程度 上 促进 英国 农村 地 区 的 社会 生活 的 服务 效率 六 。 

通过 文献 阅读 分 析 发 现 国内 关于 档案 馆 服 务 质 量 
影响 因素 的 相关 研究 主要 涉及 实体 档案 服务 影响 因素 
和 非 实体 档案 服务 影响 因素 两 个 方面 ,实体 档案 服务 
质量 影响 因素 主要 包括 馆藏 建设 .用户 满意 度 以 及 服 
务 内 容 等 方面 。 刘 福 东 ”从 管理 体制 .服务 机 制 .馆藏 
资源 建设 .专业 人 才 与 技术 等 角度 ,详细 阐述 了 档案 服 
务 质量 的 影响 因素 ,提出 了 针对 性 的 优化 路 径 ,为 实现 
档案 服务 均等 化 奠定 良好 的 基础 ; 王 悦 "" 将 馆藏 资源 
的 充足 性 .开放 度 , 平 台 功 能 全 面 完 整 性 、 更 新 反馈 及 
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时 性 、 易 用 性 \ 档 案 信息 的 准确 性 .服务 人 员 的 服务 理 
念 归纳 为 影响 档案 工作 积极 进行 的 影响 因素 。 谢 遍 
玉 " 1 从 用 户 的 角度 阐述 了 用 户 社会 档案 意识 与 档案 馆 
服务 质量 之 间 互 相隔 膜 .互相 指责 . 暗 生 期 盼 的 现状 关 
系 ,将 档案 内 容 的 丰富 性 、 全 面 完整 性 .档案 工作 者 的 
服务 意识 与 水 平 、 服 务 质 量 与 数量 .服务 的 效益 和 公众 
认可 度 归结 为 影响 档案 馆 服务 质量 的 因素 ,基于 影响 
因素 的 确定 ,制定 解决 对 策 ,实现 档案 社会 意识 与 档案 
馆 服务 质量 之 间 的 相互 促进 ; 邓 君 等 ”从 用 户 感知 的 
角度 ,将 公共 档案 馆 服务 质量 影响 因素 归结 为 基本 因 
素 .资源 整合 与 建设 .档案 资源 开发 服务 方式 及 过 程 、 
服务 队伍 建设 及 档案 资源 的 利用 6 个 方面 。 针 对 档案 
服务 控制 质量 , 李 中 华 从 事前 控制 . 事 中 控制 以 及 事 
后 控制 3 个 方面 ,将 档案 工作 人 员 素质 .档案 信息 资源 
的 连 性 以 及 反馈 机 制 归纳 为 服务 质量 影响 因素 ,指出 
档案 开放 服务 应 该 在 适当 的 调整 与 控制 .约束 与 规范 
下 进行 ,提高 我 国 服务 质量 控制 ,保证 服务 的 持续 


式 构建 的 原则 以 及 功能 4 个 方面 ,探析 影响 档案 馆 服 
务 质量 的 具体 指标 ,具体 表现 在 信息 资源 丰富 度 .个 性 
化 信息 定制 推送 服务 、 服 务实 时 交互 .特色 服务 资源 、 
个 性 化 信息 检索 .个 性 化 服务 质量 评价 与 反馈 \ 信 息 导 
航 等 几 个 方面 ; 莅 展 "'” 从 档案 资源 、 服 务 人 员 档案 用 
户 .技术 支持 和 标准 规范 等 方面 探析 了 移动 档案 馆 服 
务 系统 ,并 以 不 同 用 户 群 体 为 基础 构建 了 档案 馆 移动 
服务 分 众 模式 ,使 档案 资源 得 到 优化 和 合理 的 配置 ,用 
户 也 得 到 个 性 化 的 服务 ,促进 档案 馆 服务 效率 。 

在 现 有 的 研究 成 果 中 缺少 对 微 信 公众 平台 上 档案 
服务 质量 影响 因素 的 直接 研究 。 随 着 社交 媒体 的 发 
展 , 档 案 馆 服务 与 微 信 公 众 平台 结合 得 越 来 越 紧密 , 目 
前 全 国 已 164 个 档案 馆 ( 局 ) 开 通 了 微 信 公众 号 ,分 布 
在 25 个 省 直辖市、 自治区。 公共 档案 馆 是 社会 事业 
发 展 的 关键 基石 ,档案 馆 微 信 公 众 号 还 基于 其 自身 所 
提供 的 各 项 功能 为 公共 服务 奠定 了 基础 ,因此 ,研究 公 
共 档 案 馆 微 信 公众 平台 的 服务 质量 影响 因素 是 非常 必 


性 费 展 ; 詹 晓 琳 "” 从 主观 与 客观 两 个 角度 ,提出 运用 
相 咸 的 控制 策略 提高 档案 信息 资源 服务 水 平 ,实现 档 
案 售 息 资源 综合 效益 最 大 化 ,促进 档案 工作 的 发 展 ,将 
档案 馆 服务 环境 、 服 务 设施 服务 资 源 归纳 为 客观 服务 


质量 影响 因素 ,将 服务 人 员 以 及 用 户 的 反馈 归纳 为 主 


观 影 响 因素 。 非 实体 档案 服务 质量 影响 因素 主要 集中 
于 到 移动 档案 馆 服 务 质量 影响 因素 和 档案 馆 网 站 服务 


庆生 影 响 因素 的 探讨 。 张 倩 男 ”运用 文献 调查 法 , 探 
析 cE 微 信 在 档案 信息 服务 过 程 中 的 优势 ,总 结 概括 了 


目前 微 信 公众 号 服务 方式 主要 包括 基于 查询 的 服务 方 
式 E 晴 于 注册 用 户 方式 .基于 位 置 服务 (location based 
service ) 方式 和 主动 推送 服务 方式 ; 郑 路 '” 将 政治 因 
素 .经 济 因素 .文化 因素 .科技 因素 以 及 地 理 因素 归纳 
为 宏观 因素 ,将 信息 资源 的 丰富 度 、 服 务 人 员 的 素质 、 
内 容 整合 程度 .档案 信息 的 保密 性 、 信 息 的 真实 性 、 精 
准 化 推送 的 个 性 化 服务 归纳 为 服务 质量 影响 因素 的 微 
观 因素 ; 张 博 "提出 以 服务 人 员 .服务 对 象 . 服 务 内 容 
以 及 服务 策略 与 方式 构建 的 用户 中 心 ”服务 模式 是 
决定 服务 质量 的 关键 因素 ,能够 推动 档案 信息 服务 理 
论 的 深入 发 展 ,进而 促进 档案 信息 工作 对 用 户 的 高 效 
服务 ; 孙 艳 丽 :” 将 网 络 环境 ,服务 理 念 ,法 规 标准 归纳 
为 影响 网 络 服务 质量 的 宏观 因素 ,将 信息 技术 、 信 息 人 
才 、 信 息 资源 .服务 手段 ,用户 需求 归结 为 其 微观 因素 ， 
从 宏观 与 微观 两 个 方面 ,对 影响 我 国 档案 信息 网 络 服 
务 质量 的 因素 进行 详细 的 分 析 ; 针 对 于 用 户 服务 模式 ， 
王 婷 婷 '“ 从 档案 机 构 的 服务 资源 、 服 务 方式 、 服 务 模 
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要 的 。 本 文 拟 以 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 为 研究 对 
象 ,构建 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 影响 因素 
模型 ,从 而 系统 地 研究 影响 公共 档案 馆 微 信 公众 平台 
服务 质量 的 因素 ,以 针对 性 地 提升 社交 媒体 环境 下 公 
共 档 案 馆 的 服务 质量 。 


3 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 


影响 因素 提取 


3.1 影响 因素 的 初步 获取 

为 了 保证 影响 因素 指标 获取 的 全 面 性 和 权威 性 ， 
本 文 主要 将 已 有 研究 成 果 中 所 提 及 的 影响 因素 指标 进 
行 汇总 ,结合 公共 档案 馆 微 信 公众 平台 特征 ,设计 符合 
针对 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 特征 的 服务 质量 影响 
素 指标 ,结合 专家 访谈 法 ,初步 选取 了 27 个 公共 档案 
馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 影响 因素 并 对 其 进行 编码 和 
3.2 ”影响 因素 的 修正 

根据 表 1 的 27 个 影响 因素 设计 相关 问题 ,通过 问 
卷 星 设计 问卷 ,在 “ 微 信 ” 和 “ QQ" 平台 上 发 放 间 卷 ,一 
共 收 到 129 份 问卷 ,经 过 整理 分 析 得 到 有 效 问卷 110 
份 ,有 效率 为 85% 。 通 过 问卷 中 的 开放 性 问题 ,收集 
到 问卷 中 没有 包含 但 是 档案 用 户 认 为 重要 的 公共 档案 
馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 影响 因素 。 通 过 对 开放 性 问 
题 答案 的 整理 分 析 ,去 除 本 质 上 与 问卷 内 容 相 同 的 几 
个 因素 ,得 到 两 个 新 增 影响 因素 ,分 别 为 档案 内 容 丰富 
性 以 及 服务 特色 性 ,修正 后 的 影响 因素 见 表 2。 
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表 1 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 影响 因素 表 2 修正 后 的 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 
i 服务 质量 影响 因素 
El ”内 容 有 用 性 。 档案 内 容 能 够 帮助 用 户 解决 实际 问题 代码 影响 因素 影响 因素 释义 
FE2 内容 真 实 可 靠 性 ”档案 内 容 跟 客观 事实 相符 El 内 容 有 用 性 。” ”档案 内 容 能 够 帮助 用 户 解决 实际 问题 
E3 内 容 广泛 性 ”档案 内 容 覆 盖 范 围 广 E2 ”内 容 真 实 可 靠 性 ”档案 内 容 跟 客观 事实 相符 
E4 。 ”内容 趣 味 性 ”档案 内 容 充 满 乐趣 ,使 人 愉悦 ,引起 兴趣 E3 ”内容 的 广泛 性 ”档案 内 容 材 羡 范 围 广 
ES 内 容 新 颖 性 档案 内 容 新 鲜 、 别 至 E4 内 容 趣味 性 ”档案 内 容 充满 乐趣 ,使 人 愉悦 ,引起 兴 
E6 ”内 容 独特 性 档案 内 容 独一无二 ,与 众 不 同 ES 内 容 新 颖 性 档案 内 容 新 鲜 ` 别 至 
E7 形式 新 颖 性 。 ”档案 形式 新 鲜 别致 E6 ”内 容 丰 富 性 ”档案 内 容 资源 丰富 充裕 
E8 形式 多 样 性 ”档案 内 容 以 多 种 形式 呈现 (包括 音像 .影像 .图 E7 内 容 独 特性 当 案 内 容 独 一 无 二 .与 众 不 同 
放生 条 和 ja) E8 形式 多 样 性 。 档案 内 容 以 多 种 形式 呈现 (包括 影像 .音像 图 
E9 用 户 档案 意识 。 用 户 对 档案 和 档案 工作 认识 .了 解 .熟悉 和 掌握 片 等 多 种 形式 ) 
的 觉察 与 关注 程度 E9 形式 新 颖 性 。 档案 形式 新 鲜 别致 
E10 。 用 户 知识 背景 ee E10 。 用 户 档案 意识 。 用 户 对 档案 和 档案 工作 认识 了解、 熟悉 和 掌握 
经 验 等 ee 的 觉察 与 关注 程度 
多 en Ell 。 用户 知 识 背景 ny 
下 2 用 户 习惯 与 信 好 用户 积 久 养 成 的 自动 性 行为 方式 和 内 心 的 一 种 I 
Baal 服务 方式 ,服务 水 平等 的 需求 及 期 望 
可 Re E13 ”用 户 习 惯 与 偏好 ”用 户 积 久 养 成 的 自动 性 行为 方式 和 内 心 的 一 种 
RE 服务 主动 性 R 务 工作 中 ,不 依赖 外 力 推动 , 而 积极 自觉 地 驱 情感 倾向 
© 上 Fl4 服务 费用 。 用 户 在 接受 服务 过 程 中 花费 的 金钱 成 本 
ee 务必 轩 人 性。 于 于 的 逢 和 临 中 性 的 服务 溉 来 能 够 欣 归 或 在 全 E15 ”服务 主动 性 服务 工作 中 ,不 依赖 外 力 推动 ,而 积极 自觉 地 驶 
理 的 时 间 内 提供 和 完成 服务 动 自 司 去 站 展 服务 动 衣 水 源 寺 让 各 
0 E16 。 服务 及 时 性 对 于 约定 和 临时 性 的 服务 要 求 能 够 按照 或 在 合 
可 yj 服务 流程 简洁 性 。 服务 过 程 简明 扼要 ,没有 多 余 环节 理 的 时 间 内 提供 和 完成 服务 
8》 服务 有 效 性 ”服务 能 够 大 到 预期 目的 、 满 足 用 户 需求 的 程度 E17 ”服务 功能 完备 性 ”提供 的 服务 功能 充分 和 完整 
有 服务 适度 性 。。 提供 服务 的 数量 适当 ,不 过 度 El8 ”服务 流程 简洁 性 ”服务 过 程 简明 扼要 ,没有 多 余 环节 
E> 服务 交互 性 服务 过 程 中 用 户 与 平台 之 间 相 互 交流 与 互动 E19 ”服务 有 效 性 。 ”服务 能 够 达到 预期 目的 ,满足 用 户 需 求 的 程度 
有 务 创新 性 有 务 体现 出 不 同 于 以 往 的 创造 性 和 新 意 E20 有 务 适度 性 。 ”提供 服务 的 数量 适当 ,不 过 度 
E 末 服务 人 员 素质 能 力 服务 人 员 为 保证 服务 效果 而 具备 的 知识 素养 和 E21 ”服务 特色 性 ”人 无 我 有 、 人 有 我 优 、 人 优 我 变 
SC 能 力 等 E22 ”服务 交互 性 。 ”服务 过 程 中 用 户 与 平台 之 间 相 互 交流 与 互动 
i et F23 服务 创新 此 服务 体现 出 不 同 于 以 往 的 创造 性 和 新 意 
喜人 小 又 
0 ns E24 0 si 为 保证 服务 效果 而 具备 的 知识 素养 和 
E25 ”界面 设计 友好 性 ”界面 的 设计 符合 用 户 的 操作 和 使 用 习惯 E25 平台 安全 性 有 效 保护 微 信 公众 平台 上 的 档案 内 容 和 用 户 信 
E26 ”界面 设计 简洁 性 ”界面 设计 与 布局 简洁 明了 息 不 受 威胁 
E27 ”界面 设计 美观 性 。 界面 设 计 、 色 彩 搭配 等 外 观 漂亮 并 带 来 视觉 上 的 E26 平台 稳定 性 。 ”档案 微 信 公众 平台 运行 的 平稳 程度 
得 E27 界面 设计 友好 性 ”界面 的 设计 符合 用 户 的 操作 和 使 用 习惯 
修正 后 的 影响 因素 充分 体现 了 用 户 对 于 公共 档案 2 和 站 放任 因 而 次 让 布局 简洁 
E29 界面 美观 性 界面 设计 、 色 彩 搭配 等 外 观 漂亮 并 带 来 视觉 上 的 


口 
馆 微 信 公众 平台 服务 质量 的 感知 ,说 明了 公共 档案 馆 8 
微 信 公 众 平台 一 定 程度 上 受到 表 2 中 29 个 影响 因素 
的 影响 ,为 构建 公共 档案 馆 微 信 公众 平台 影响 因素 模 型 的 光 出 ,数据 检验 以 及 公共 档案 馆 微 信 公 众 于 合 服 
it 务 质量 影响 因素 模型 修正 的 研究 思路 ,深度 前 析 公 共 
档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 影响 因素 层次 性 和 重要 
4 公共 档案 馆 微 信 公众 平台 影响 因素 程度 。 
模型 构建 4.1 提出 假设 模型 
ee 根据 表 2 修正 后 的 影响 因素 及 各 因素 的 释义 ,将 


、 ， 29 个 观测 变量 划分 为 4 个 维度 ,分 别 是 档案 资源 质 
照 公共 档案 包 微 信 公 众 平台 服务 质量 影响 因素 假设 恒 
BR “”。”。 量 , 档 案 微 信 公众 平台 服务 过 程 与 形式 .用 户 个 性 与 需 
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求 和 档案 微 信 公众 平台 质量 ,构建 公共 档案 馆 服 务 质 
量 影响 因素 假设 模型 ,如 图 1 所 示 : 


公共 档案 馆 微 信 公 众 
平台 服务 质量 影响 因素 


档案 微 信 公 众 
平台 服务 过 程 


档案 微 信 公 众 
平台 质量 


档案 资源 质量 


完备 性 、 服 务 有 


可 1 公共 档案 馆 微 信 公众 平台 
J 影响 因素 假设 模型 


加 该 模型 表示 ,在 用 户 的 感知 中 ,4 个 维度 都 会 对 公 
共 稻 案 馆 微 信 公众 平台 服务 质量 产生 影响 。 其 中 内 容 
j 莉 性 内 容 真 实 可 靠 性 内容 广 泛 性 、 内 容 趣 味 性 内 
容 蔡 新 性 \ 内 容 丰 富 性 内容 独特 性 ` 形 式 独特 性 和 形 


式 绪 突 性 属于 第 一 个 维度 ,服务 费用 、 服 务 主动 性 、 服 


务 及 时 性 、 服 务 功能 完备 性 、 服 务 流程 简洁 性 、 服 务 有 
效 性 服务 适度 性 、 服 务 特 色 性 服务 交互 性 .服务 创新 
性 以 及 服务 人 员 素 质 能 力 属 于 第 二 个 维度 ,用户 档案 
意识 、 用 户 知识 背景 用户 需求 与 期 望 \ 用 户 习惯 与 偏 
好 属于 第 三 个 维度 ,平台 的 安全 性 .平台 的 稳定 性 、 界 
面 友好 性 .界面 美观 性 和 界面 简洁 性 属于 第 四 个 维度 。 
此 模型 主要 依据 文献 分 析 和 第 一 轮 问卷 调查 的 结 
因此 还 需要 进一步 数据 检验 来 进行 证 明 。 

4.2 数据 采集 与 描述 性 统计 分 析 

4.2.1 数据 采集 根据 表 2 形成 最 终 调 查 问卷 ,对 假 
设 模型 进行 数据 收集 。 问 卷 内 容 主 要 包括 两 个 部 分 ， 
第 一 部 分 是 调查 对 象 的 基本 信息 情况 ;第 二 部 分 为 基 
于 用 户 感知 的 公共 档案 馆 微 信 公 众 平 台 服 务 质 量 影响 
因素 的 调查 。 观 测 变 量 采用 李 克 特 5 分 量 表 ，1 ”表示 
没有 影响 ,“2” 表 示 影 响 较 小 ,“3” 表 示 影 响 一 般 ,“4” 
表示 影响 较 大 ,“5” 表示 影响 很 大 。 调 查 方式 主要 是 
通过 问卷 星 设计 问卷 ,在 微 信 和 QQ 平台 上 发 放 问 卷 ， 
共 收 集 到 319 份 问卷 ,其 中 有 效 问卷 258 份 ,有 效率 为 
81% ,符合 预定 样本 规模 。 

4.2.2 样本 特征 描述 性 分 析 对 于 收集 到 的 258 份 
有 效 问卷 ,进行 调查 对 象 特征 分 析 ,如 表 3 所 示 : 


四 表 3 调查 对 象 特征 基本 信息 


二 基本 情况 类 别 频数 百分比 (% ) 基本 情况 类 别 频数 百分比 (% ) 

Be 1 男 100 38.8 职业 在 校 学 生 136 52.7 
© 女 158 61.2 企业 /公司 职员 46 17.8 
CC 年 龄 18 岁 以 下 4 1.55 党 政 机 关 工 作者 16 6.2 
-全 18 -30 岁 204 79.1 科研 人 员 8 3.1 
© 31 -40 岁 32 12.4 专职 档案 工作 者 21 8.1 
41 -50 岁 14 5.4 兼职 档案 工作 者 4 1.6 
51 -60 岁 4 1.55 其 他 27 10.5 
教育 程度 高 中 及 以 下 15 5.8 使 用 频率 经 常 利用 40 15.5 
专科 19 7.36 偶尔 利用 84 32.6 
大 学 本 科 148 57.4 很 少 利用 66 25.6 
硕士 研究 生 58 22.48 从 未 利用 68 26.3 

博士 研究 生 15 5.8 

其 他 3 1.16 


其 中 对 于 调查 对 象 的 基本 特征 描述 主要 包括 性 
别 .年 龄 .教育 程度 、 职 业 以 及 使 用 公共 档案 馆 微 信 公 
众 平台 服务 的 频率 5 方面 。 通 过 样本 数据 统计 分 析 ， 
在 258 份 有 效 问卷 中 ,男性 与 女性 人 数 比 例 为 38.8% 
和 61.2% ,表明 参加 调查 的 男女 比例 存在 一 定 的 差 
距 。 在 年 龄 分 布 上 ,18 -30 岁 与 31 -40 岁 被 调查 对 象 
比例 总 数 达 到 91. 5% , 与 中 国 互 联网 网 络 信 息 中 心 
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(CCNNIC)2017 年 1 月 发 布 的 第 39 次 《中国 互联 网 网 络 
发 展 状况 统计 报告 》( 以 下 简称 《互联 网 报告 》) 中 网 络 
用 户 年 龄 层次 以 20 -39 岁 比例 最 高 的 情况 基本 一 致 。 
表明 研究 对 象 的 年 龄 结构 比较 具有 代表 性 ,符合 研究 
预期 。 被 调查 对 象 的 教育 程度 主要 在 本 科 以 及 人 研究生 
为 主 ,比例 总 数 达 到 了 85.7% ,表明 了 档案 利用 者 具 
有 较 好 的 知识 背景 和 信息 素养 。 被 调查 者 的 职业 在 校 


SS 


宋 雪 雁 ， 朱 立 香 ， 房 梦 莎 ,等 .公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质 
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学 生 占 52.7% ,企业 职员 、 党 政 机 关 、 科 研 人 员 ,专职 
档案 工作 者 以 及 兼职 档案 工作 者 的 比例 比较 相近 。 可 
见 问 卷 调 查 对 象 比 较 全 面 ,同时 通过 网 络 问卷 发 布 消 
除了 地 域 限制 的 阻碍 ,使 档案 问卷 调查 对 象 更 加 广泛 ， 
呈现 多 元 化 的 特征 ,更 好 地 展现 了 用 户 对 档案 微 信 公 
众 平台 服务 质量 各 个 影响 因素 指标 的 不 同感 知 。 从 使 
用 频率 来 看 ,用 户 经 常 使 用 .偶尔 使 用 以 及 很 少 利用 的 
比例 总 数 达 到 79% ,可 见 用 户 对 公共 档案 馆 微 信 公 众 
平台 的 服务 质量 影响 因素 的 评价 主要 是 基于 实际 使 用 
经 验 和 用 户 感知 做 出 的 ,符合 研究 预期 。 通 过 表 3 可 
以 发 现 , 问 卷 调查 对 象 比较 全 面 ,同时 通过 网 络 问卷 发 
布 消除 了 地 域 限制 的 阻碍 ,使 档案 问卷 调查 对 象 更 加 
广泛 ,呈现 多 元 化 的 特征 。 
D3 观测 变量 描述 性 分 析 “对 收回 的 有 效 问卷 数 
SPSS 19.0 进行 描述 性 统计 ,计算 出 各 个 观测 变 


表 4 观测 变量 描述 性 统计 分 析 


观测 变量 均值 标准 差 
档案 内 容 有 用 人 性 3. 85 1.070 
档案 内 容 真 实 可 靠 性 4.18 .935 
档案 内 容 新 疾 怕 3.44 .920 
档案 内 容 广泛 诉 3.82 .883 
档案 内 容 趣 味 性 3.35 1.071 
档案 内 容 独 特 怕 3.64 1.050 
档案 内 容 丰 富 性 3. 85 .892 
档案 形式 新 颖 性 3.56 .989 
档案 形式 多 样 性 3.69 . 897 
用 户 知 识 背景 3.63 .966 
pr 户 习惯 与 偏好 3.52 .955 
户 需求 与 期 户 3.73 .927 
用 户 档案 意识 3.81 .958 
服务 费用 3.60 1.001 
服务 人 员 的 素质 能 力 4.05 .836 
服务 主动 性 3.69 .886 
服务 特色 性 3.62 .951 
服务 及 时 性 3.78 .923 
服务 流程 简洁 性 3.76 .943 
服务 功能 完备 性 3.82 .951 

及 务 有 效 性 3.83 1.026 
及 务 适度 性 3.61 .911 

及 务 交互 性 3.73 1. 000 

及 务 创新 性 3.55 .855 

平台 安全 性 3.79 1. 045 
平台 稳定 性 3.78 .939 

界面 设计 的 友好 性 3.63 .887 
界面 设计 的 简洁 性 3.57 .898 
界面 设计 的 美观 性 3.30 .918 


大 小 来 判断 档案 用 户 对 各 个 变量 影响 公共 档案 馆 微 信 
公众 平台 服务 质量 的 认可 程度 ,通过 标准 差 来 判断 广 
大 档案 用 户 之 间 对 影响 因素 认可 的 一 致 性 程度 ,标准 
差 越 大 ,表示 不 同 档案 用 户 之 间 关 于 观测 变量 影响 程 
度 存 在 较 大 的 波动 ,意见 不 一 致 程度 较 高 ,通常 标准 差 
小 于 1 时 ,认为 一 致 性 较 高 ,波动 较 小 。 

如 表 4 所 示 ,29 个 观测 变量 的 均值 最 小 值 为 3. 30， 
其 余 均 值 均 大 于 3.30, 更 接近 于 4, 表 明 档 案 用 户 对 于 
上 述 提取 的 影响 因素 认可 度 较 高 ;从 观测 变量 的 标准 
差 来 看 ,有 6 个 观测 变量 的 标准 差 大 于 1, 分 别 是 “ 档 
案 内 容 有 用 性 “档案 内 容 趣 味 性 “档案 内 容 独特 性 
“服务 费用 “服务 有 效 性 “公众 平台 的 安全 性 ” ,虽然 
这 6 个 观测 变量 的 标准 差 值 均 大 于 1 ,由 于 其 基于 用 
户 感知 的 角度 ,说 明 不 同 的 用 户 对 其 认可 程度 存在 一 
定 的 波动 ,但 是 还 是 可 以 接受 的 ,其 余 观 测 变 量 的 标准 
差 均 小 于 1 ,表明 档案 用 户 对 上 述 提取 的 影响 因素 的 
认可 度 比较 一 致 。 因 此 ,上 述 影响 因素 的 提取 是 比较 
合理 的 。 
4.3 数据 分 析 与 检验 

本 研究 中 采用 探索 性 因子 分 析 方 法 对 图 1 中 公共 
档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 影响 因素 假设 模型 进行 
数理 分 析 与 检验 ,根据 检验 结果 对 其 进行 修正 ,以 得 到 
更 符合 用 户 感 知 实际 的 影响 因素 集合 。 
4.3.1 信 度 分 析 运用 IBM SPSS19.0 软件 ,利用 
Cronbach a 系数 对 问卷 的 可 靠 性 与 有 效 性 进行 检验 ， 
结果 如 表 5 所 示 : 


表 5 可 靠 性 统计 
可 靠 性 统计 量 
Cronbach’ s Alpha 项 数 
.938 29 


由 表 5 可知 ,整个 量 表 Cronbach a 系数 为 0. 938 ， 
大 于 0.7, 说 明 问 卷 有 较 高 的 可 信和 度 , 可 以 对 影响 因素 
假设 模型 做 进一步 分 析 。 
4.3.2 因子 分 析 适 用 性 测量 运用 IBM SPSS 19.0 软 
件 ,采用 KMO 取样 适当 性 量 数 和 巴特 利 球形 检验 对 样 
本 数据 进行 检验 ,验证 其 是 否 适合 进行 因子 分 析 , 得 到 
结果 如 表 6 所 示 : 

表 6 KMO 和 Bartlett 检验 


取样 足够 度 的 Kaiser-Meyer-Olkin 度量 .920 
Bartlett 的 球形 度 检验 近似 卡 方 3 679.925 

df 406 

Se .000 
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调查 数据 结果 见 表 6, 数 据 取 样 适当 性 的 KMO 检 
验 值 为 0.920 ,大 于 0.5, 并 且 巴 特 利 特 球形 检验 的 数 
值 p 小 于 0.001 ,达到 了 检验 的 显著 性 水 平 , 说 明 该 调 
查 样本 数据 适用 于 因子 分 析 。 
4.3.3 主 成 分 分 析 在 因子 分 析 中 ,本 研究 主要 采取 


主 成 分 算法 和 最 大 方差 法 提取 因子 ,依照 公共 因子 提 
取 准 则 ,以 特征 值 大 于 1 为 标准 来 截取 数据 ,总 共 茶 取 
获得 5 个 公共 因子 ,其 累计 方差 解释 度 达 到 60. 836% ， 
见 表 7, 其 可 以 较 好 地 代表 原始 变量 信息 。 


表 7 解释 的 总 方差 


成 份 初始 特征 值 提取 平方 和 载 人 旋转 平方 和 载 人 
合计 方差 的 % 累积 % 合计 方差 的 % 累积 % 合计 方差 的 % 累积 % 
1 9.651 38. 604 38. 604 9.651 38. 604 38. 604 5.051 20.202 20. 202 
2 1.566 6. 265 44. 869 1.566 6.265 44. 869 2. 847 11.386 31.589 
3 1.469 5. 874 50.744 1.469 5. 874 50.744 2. 658 10. 630 42.219 
4 1.374 5.495 56. 238 1.374 5.495 56.238 2.333 9.332 51.551 
5 1. 149 4.598 60. 836 1. 149 4.598 60. 836 2.321 9.285 60. 836 


一 在 运用 最 大 方差 法 进行 旋转 所 得 到 的 因子 载 葵 算 
,共有 4 个 变量 在 5 个 公 因 子 上 的 载荷 系数 小 于 


得 者 观 测 指标 变量 探索 性 因子 分 析 结果 ,如 表 8 所 示 : 
De 表 8 观测 变量 因子 分 析 载 荷 矩 阵 


成 分 
影响 因素 
1 2 3 4 5 
及 务 交互 性 .729 
R 务 及 时 性 .671 
平台 安全 性 . 646 
民 务 主动 性 .642 
民 务 创新 性 .631 
寺 色 性 服务 .620 
民 务 有 效 性 .607 
平台 平稳 性 .600 
人 服务 流程 简洁 性 .583 
(服务 功能 完备 性 .560 
民 务 适度 性 .526 
户 档案 意识 .677 
用 户 习 惯 和 偏好 .669 
用 户 档 案 需 求 与 期 望 .657 
服务 费用 .645 
户 知识 背景 .535 
档案 内 容 真 实 可 靠 性 . 824 
档案 内 容 有 用 性 .749 
档案 内 容 广 泛 性 .618 
档案 内 容 趣味 公 807 
档案 内 容 新 颖 性 . 693 
档案 内 容 独特 性 . 542 
平台 界面 简洁 性 .763 
平台 界面 美观 性 .741 
平台 界面 设计 友好 性 .641 


对 样本 数据 进行 因子 分 析 得 到 如 表 8 所 示 的 旋转 
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成 分 矩阵 ,可见 原 有 的 29 个 变量 分 别 对 应 的 4 个 维度 
变 成 现在 的 5 个 维度 ,并 且 每 个 维度 包含 的 变量 与 最 
初 的 分 类 假设 模型 不 同 , 表 明 原 始 分 类 标准 没有 得 到 
验证 ,需要 对 其 进行 修正 。 
4.4 模型 修正 

由 表 8 可 知 , 有 部 分 因子 载荷 结果 与 其 假设 模型 
存在 差异 ,需要 对 5 个 公共 因子 进行 重新 归纳 命名 , 进 
而 确定 档案 服务 质量 的 影响 因素 。 

根据 旋转 成 分 矩阵 ,公共 因子 1 上 共有 11 个 变 
量 , 主 要 包括 了 假设 模型 中 档案 服务 过 程 全 部 影响 因 
素 指标 (服务 人 员 素 质 能 力 载 荷 因 子 小 于 0.5, 故 吻 
除 ) 和 档案 微 信 公众 平台 的 安全 性 以 及 平稳 性 ,与 假设 
模型 存在 一 定 的 差异 ,但 是 这 些 变量 是 对 用 户 进行 档 
案 微 信 公众 平台 服务 的 反映 ,也 揭示 了 服务 过 程 以 及 
系统 运行 对 用 户 进行 档案 服务 的 影响 最 大 ,因此 将 因 
子 1 命名 为 “服务 过 程 与 系统 运行 ”。 

载荷 到 因子 2 上 的 变量 共有 5 个 ,涵盖 了 假设 模 
型 中 用 户 特征 的 全 部 指标 以 及 服务 费用 ,虽然 与 假设 
模型 存在 一 定 的 差异 ,但 是 这 些 变量 是 基于 用 户 感 知 
的 角度 ,从 侧面 解释 了 不 同 用 户 对 待 影响 因素 指标 重 
要 程度 的 差异 性 。 因 此 将 因子 2 命名 为 "用户 特 征 与 
费用 ”。 

载荷 到 因子 3 上 的 变量 共有 3 个 ,主要 包括 档案 
内 容 的 真实 可 靠 性 、 档 案 内 容 的 有 用 性 以 及 档案 内 容 
的 广泛 性 ,档案 内 容 的 广泛 性 解释 了 档案 馆 提供 服务 
的 内 容 尾 盖 范 围 的 广泛 ,例如 科技 档案 、 历 史 档 案 、 艺 
术 档 案 以 及 军事 档案 等 ,三 者 都 揭示 了 档案 内 容 的 内 
部 结构 ,即将 因子 3 命名 为 “档案 内 容 的 内 部 特征 ”。 

载荷 到 因子 4 上 的 变量 共有 3 个 ,包括 档案 内 容 
的 趣味 性 、 档 案 内 容 新 活性 以 及 档案 内 容 的 独特 性 ,三 
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者 从 档案 内 容 的 外 维 解释 了 对 档案 微 信 公 众 平台 服务 
质量 的 影响 ,因此 将 因子 4 命名 为 “档案 内 容 的 外 部 特 
征 ”。 虽然 因子 3 和 因子 4 涵盖 了 假设 模型 中 的 档案 
资源 质量 的 全 部 指标 ( 档案 形式 的 新 家 性 与 档案 形式 
的 多 样 性 载 集 系数 小 于 0.5, 故 僻 除 ) ,但 是 基于 用 户 


度 所 包含 的 观测 变量 数目 较 少 ,其 KMO 值 均 接近 0.7， 
说 明 3 个 维度 各 包含 的 观测 变量 可 以 比较 好 地 反映 因 
子 的 特征 ,以 及 剩余 的 两 个 维度 的 KMO 值 均 大 于 0.7， 
同样 可 以 较 好 地 反映 因子 的 特征 。 通 过 对 观测 变量 的 
旋转 得 到 累计 贡献 率 为 60. 836% ,说 明 可 以 代表 原始 


感知 的 角度 发 现 ,人 们 认为 档案 内 容 的 内 部 特征 对 档 
案 服 务 质 量 的 影响 更 大 。 

载荷 到 因子 5 上 的 变量 共有 3 个 ,与 假设 模型 存 
在 一 定 的 差异 ,主要 涵盖 了 档案 微 信 公 众 平台 界面 设 
计 的 友好 性 简洁 性 和 美观 性 ,即将 因子 5 命名 为 “ 公 
众 平台 界面 设计 ”。 根 据 以 上 的 分 析 及 上 述 分 类 标准 
的 修正 ,最 终 得 到 档案 服务 质量 五 大 影响 因素 ,体系 模 
型 如 图 2 所 示 : 


平台 服务 质量 影响 因素 


变量 信息 。 通 过 上 述 分 析 , 可 以 得 出 修正 后 的 影响 
素 体系 模型 具有 较 高 的 合理 性 。 


Si 


本 研究 基于 用 户 感 知 的 角度 ,通过 实际 数据 调研 与 
分 析 , 构 建 了 公共 档案 馆 微 信 公众 平台 服务 质量 影响 
素 模型 ,全面 、 客 观 地 分 析 探 讨 微 信 公 众 平台 上 影响 公 
共 档 案 馆 服务 质量 的 相关 因素 ,得 出 以 下 研究 结论 : 

(1) 在 公共 档案 馆 微 信 公 


众 平台 服务 质量 的 诸多 影响 因 
素 中 ,服务 过 程 与 系统 运行 是 


户 特征 与 服务 费 档案 内 容 的 内 部 特征 


当 案 内 容 的 外 部 特征 


用 户 感 知 的 最 重要 的 影响 因 


公众 平台 的 界面 设计 


素 。 服 务 过 程 主 要 包括 服务 交 


用 户 档案 意识 、 档案 内 容 的 真实 


| 互 性 、 服 务 及 时 性 、 服 务 的 创新 


案 档案 内 容 的 新 颖 平台 界面 的 简 、 a 
Bi 可 靠 性 、 档 案 内 容 性 、 档 案 内 容 的 洁 性 、 平 台 界 性 .服务 流程 的 简洁 性 以 及 特 
卢 汉 | 的 有 用 性 、 档 案 内 趣味 性 、 档 案 内 面 的 美观 性 、 

好 、 用 户 需求 与 容 的 广泛 性 容 的 独特 性 平台 界面 设计 色 性 服务 等 影 啊 素 » 其 中 服 

期 望 、 服 务 费 的 友好 性 


务 交 互 性 载荷 因子 最 大 ,这 体 
现 出 用 户 接受 公共 档案 馆 通 过 
微 信 平台 提供 的 服务 的 过 程 
中 ,最 看 重 的 是 其 服务 的 交互 


由 图 2 可 知 , 公 共 档 案 馆 微 信 公 众 平 台 服 务 质量 
影响 因素 模型 主要 分 为 5 个 维度 ,每 个 维度 又 通过 多 
个 观测 变量 进行 反映 ,因此 接着 对 其 修正 后 的 5 个 维 
度 进行 信 度 与 效 度 检验 ,结果 如 表 9 所 示 : 


表 9 修正 后 模型 的 信和 度 与 效 度 分 析 
影响 因素 维度 观测 变量 数目 a 系数 KMO 值 
服务 过 程 与 系统 运行 11 0.912 0.912 
用 户 特 征 与 费用 5 0.762 0.747 
档案 内 容 的 内 部 特征 3 0.762 0. 660 
档案 内 容 的 外 部 特 生 3 0.706 0. 666 
公众 平台 界面 设计 3 0.755 0. 648 


从 分 析 结 果 中 可 以 看 到 ,a 系数 均 在 0.7 以 上 ,说 
明 每 个 维度 所 包含 的 观测 变量 之 间 均 具有 较 高 的 一 至 
性 和 稳定 性 , 信 度 较 好 。 男 外 “档案 内 容 的 内 部 特征 ” 
“档案 内 容 的 外 部 特征 ”和 “公众 平台 界面 设计 ”3 个 维 


性 。 系 统 运行 主要 包括 平台 安 

全 性 和 平台 稳定 性 两 个 因素 ， 
这 两 个 因素 是 公共 档案 馆 在 微 信 公众 平台 上 为 用 户 顺 
利 提供 档案 服务 的 系统 性 保障 。 根 据 因子 分 析 结 果 可 
知 ,档案 微 信 公 众 平台 系统 运行 的 安全 性 以 及 稳定 性 ， 
也 是 用 户 感 知 中 影响 公共 档案 馆 服务 质量 的 最 重要 因 
素 中 的 一 部 分 。 这 映射 出 电子 环境 下 用 户 通 过 公共 档 
案 馆 微 信 公众 平台 接受 档案 服务 过 程 中 ,对 系统 运行 
的 稳定 性 以 及 系统 本 身 的 安全 性 和 对 于 用 户 隐 私 安全 
保密 性 的 高 度 重视 。 

(2) 用 户 特征 与 服务 费用 是 影响 公共 档案 馆 微 信 
公众 平台 服务 质量 的 第 二 个 重要 方面 ,用 户 特征 主要 
包括 用 户 档 案 意 识 专业 背景 .习惯 与 偏好 和 需求 与 期 
望 4 个 影响 因素 。 探 索性 因子 分 析 结 果 表 明 ,用户 自 
身 的 档案 意识 .专业 背景 .习惯 与 偏好 以 及 用 户 的 需求 
与 期 望 这 些 主观 因素 会 极 大 地 影响 用 户 对 微 信 公 众 平 


图 2 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 影响 因素 模型 
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台 上 公共 档案 馆 服务 质量 的 感知 ,这 也 是 区 别 于 其 他 
微 信 公 众 平台 的 重要 影响 因素 指标 ,而 且 服 务 费用 因 
素 也 是 影响 用 户 对 微 信 公众 平台 上 公共 档案 馆 服 务 质 
量 感知 的 非常 重要 的 因素 之 一 ,体现 出 档案 用 户 对 公 
共 档 案 馆 档案 服务 收费 的 敏感 性 。 

(3) 在 微 信 公 众 平台 上 ,档案 内 容 的 内 部 特征 也 
会 影响 用 户 对 公共 档案 馆 服务 质量 的 感知 , 它 是 档案 
资源 服务 的 基础 ,是 用 户 对 档案 最 基础 的 本 质 要 求 , 是 
实现 档案 价值 的 核心 因素 。 档 案 内 容 内 部 特征 主要 包 
括 档案 内 容 的 真实 可 靠 性 有 用 性 和 广泛 性 3 个 影响 
因素 ,档案 内 容 的 真实 可 靠 是 用 户 感知 服务 质量 的 基 
础 ,是 档案 本 质 特 性 之 一 ,不 管 时 代 怎 样 变化 ,档案 内 
容 的 真实 可 靠 性 始终 是 用 户 利用 档案 的 重要 性 原因 。 
档案 内 容 的 广泛 性 和 E 够 满足 用 户 多 元 化 的 信息 需求 ， 
克也 是 用 户 感知 的 影响 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服 
伏 束 二 的 重要 因素 之 一 。 

04) 档案 内 容 的 外 部 特征 是 影响 用 户 感知 公共 档 
美 这 短信 公众 平台 服务 质量 的 又 一 重要 因素 , 主要 包 
插 簿 案 内 容 的 新 颖 性 、 独 特性 和 趣味 性 3 个 因素 。 趣 
包子 和 为 0.807, 仅 次 于 档 突 内 容 丰 实 可 各 
眉 训 来， 档案 内 容 趣味 性 可 以 愉悦 档案 用 户 , 使 之 享 
受 档 案 利 用 过 程 ,体现 了 当下 档案 用 户 对 公共 档案 馆 
档案 服务 的 诉求 ,是 用 户 感知 的 非常 重要 的 影响 公共 
和 罕 馆 服务 质量 的 因素 之 一。 档案 内 容 的 新 颖 性 与 独 
特区 虽然 因子 吉 没有 起 呈 性 商 , 但 是 也 在 用 户 对 公 
共 档 案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 的 感知 中 具有 一 定 的 

“(5) 微 信 公 众 平台 的 界面 设计 在 用 户 感知 中 也 是 
影响 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 的 因素 之 一 ， 
主要 包括 界面 设计 的 友好 性 ,简洁 性 和 美观 性 3 个 因 
素 。 因 子 分 析 结 果 表 明 , 这 些 因素 会 对 用 户 感知 的 公 
共 档 案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质量 产生 影响 ,只 是 在 影 
响 程度 上 ,总 体 排序 相对 靠 后 ,但 是 每 个 因素 的 因子 载 
荷 却 并 不 低 , 这 表明 用 户 感知 中 公共 档案 馆 微 信 公 众 
平台 界面 设计 的 质量 也 是 影响 服务 质量 的 不 可 忽视 的 
因素 。 

本 文 构建 的 公共 档案 馆 微 信 公 众 平台 服务 质 
响 因素 模型 ,在 一 定 程度 上 解释 了 用 户 对 微 信 公 众 平 
台 上 公共 档案 馆 服务 质量 影响 因素 的 感知 ,并 对 这 种 
主观 感受 进行 了 定量 化 描述 ,体现 了 档案 用 户 对 公 
档案 馆 微 信 公 众 平台 档案 服务 的 期 望 和 诉求 。 对 这 
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影响 因素 的 深入 分 析 和 探讨 

公众 平台 的 建设 发 展 。 
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Research on Service Quality Influencing Factors of Public Archives 
on We Chat Public Platform 

Song Xueyan Zhu Lixiang Fang Mengsha Deng Jun 

School of Management, Jilin University, Changchun 130022 
Abstract: [| Purpose/significance | From the perspective of user perception, this paper aims to build public archives 
We Chat public platform service quality impact factor model for the public archives to lay the foundation for the optimiza- 
tion of service quality. [Method/process| Constructing the influencing factors model of public service quality of public 
archives by using questionnaire survey ,using the SPSS software, the hypothesis model was tested by the exploratory factor 
analysis method, the hypothesis model was modified according to the results, and the modified influencing factors model 
was discussed. | Result/conclusion | This paper analyzed the influencing factors of the service quality of the public ar- 
chives on the public platform from the perspective of user perception, including five dimensions of the service process and 


system operation, user characteristics and expenses, internal features of archival content, external features of archival con- 


te and public platform interface design, service interaction and other twenty five factors. 
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